IMSys-Roll-out
Erfolgsfaktor Kommunikation

[17.05.2019] Die Einfuhrung intelligenter Messsysteme (iMSys) ist eine
kommunikative Herausforderung fir die Stadtwerke. Um Akzeptanz bei ihren
Kunden zu schaffen, missen sie offen und zielgruppengerecht die Mehrwerte
der iMSys vermitteln.

Zigig, reibungslos und mit nur geringen Mehrkosten fiir die betroffene Kundengruppe verlauft der Einbau
moderner Messeinrichtungen (mME). Mehrere tausend mME wurden bislang nahezu ohne Ruckfragen der
Anschlussnutzer in Kundenanlagen eingebaut. Dabei unterscheiden sich die neuen Gerate kaum von den
bisherigen elektronischen Zahlern und haben vergleichbare Funktionen. Anders sieht es leider bei der
Einfihrung intelligenter Messsysteme (iMSys) aus, mit denen Prosumer mit Photovoltaikanlagen oder
Blockheizkraftwerken (BHKW) sowie Kunden mit mehr als 6.000 Kilowattstunden (kwWh) Jahresverbrauch
ausgestattet werden. Hier liegen die Messentgelte fur Verbraucher mit Gber 6.000 kWh Jahresverbrauch
bei jahrlich 100 Euro. Zudem wartet die Branche noch immer auf die drei vom Bundesamt fiir Sicherheit in
der Informationstechnik (BSI) zertifizierten Gateways, um den Roll-out der iMSys endlich starten zu
kénnen.

Vielféltige Geschaftsmodelle

Eine reprasentative Befragung im Auftrag des Digitalverbands Bitkom ergab, dass jeder dritte
Bundesbirger (36 Prozent) grundsatzlich Interesse daran hat, ein iMSys zu nutzen. Die Verbraucher
mdchten jederzeit eine verbrauchsgenaue Stromrechnung einsehen kénnen oder Gerate mit hohem
Stromverbrauch in ihrem Haushalt identifizieren. Wer sich nicht fir Smart Meter interessiert, nennt als
Hauptgrund, dass er darin keinen Nutzen sieht. Fir die Stadtwerke stellt sich daher die essenzielle Frage,
welchen Mehrwert sie ihren Kunden mit einem iMSys bieten kénnen. Mithilfe der smarten Technologie
ergeben sich vielfaltige Geschaftsmodelle, zum Beispiel zeitvariable Tarife fir Haushaltskunden,
verbrauchsgenaue Abrechnungen und die flexible Anpassung der unterjahrigen Abschlagszahlungen.
Industrie- und Gewerbekunden kénnen ihr Energie-Management optimieren. Spartentbergreifende Smart-
Metering-L&sungen unterstitzen das Gebaude-Management 6ffentlicher Liegenschaften in Kommunen
und in der Wohnungswirtschaft.

Durchdachte Strategie

Die Einflhrung der intelligenten Messsysteme ist eine kommunikative Herausforderung. Eine gut
durchdachte Kommunikationsstrategie, welche die Kunden beim Roll-out emotional mitnimmt, ist
entscheidend fur den Erfolg. Oberstes Ziel muss dabei sein, offen und zielgruppengerecht zu informieren.
So lassen sich die Mehrwerte der neuen Zahler aufzeigen und die Akzeptanz beim Kunden erhéhen. Die
Kommunikation des Energieversorgers geht Hand in Hand mit der Produktentwicklung und der
Vertriebsstrategie. Dabei ist es wichtig, die verschiedenen Informationskanale sowohl inhaltlich als auch
zeitlich aufeinander abzustimmen. Hier missen alle an einem Strang ziehen. Als direkter Ansprechpartner
fur den Kunden vor Ort spielt beispielsweise der Monteur eine Schliisselrolle. Um den
Inbetriebnahmeprozess effizient umsetzen zu kénnen, sollte sich die Aufklarungsarbeit des Monteurs
gegeniber dem Kunden auf die notwendigen Informationen zu den 6rtlichen technischen Gegebenheiten
beschranken. Alle anderen Fragen beantworten Flyer, Erklarfilme oder das Call Center.



Erfahrungen aus der Praxis

Innerhalb der Voltaris Anwendergemeinschaft Messsystem werden die Themen Kundenkommunikation
und Mehrwertdienste intensiv diskutiert und Handlungsempfehlungen weitergegeben. In regelmafig
stattfindenden Workshops wird beispielsweise beleuchtet, welche Informationspflichten fir den
Messstellenbetreiber nach dem Messstellenbetriebsgesetz bestehen, was im Kundenanschreiben
mitgeteilt werden muss, wie mit (negativen) Kundenreaktionen umgegangen werden kann oder welche
Fragen der Monteur vor Ort beantwortet. Der Kunde hat einen hohen Erklarungsbedarf, was die Smart-
Meter-Technologie betrifft. ,Unsere Kommunikation soll aufklaren und eine positive Grundeinstellung zu
der neuen Technologie vermitteln“, sagt Carsten Hoffmann, Vorstand der GGEW AG (Gruppen-Gas-und
Elektrizitatswerk Bergstrafie), die sich neben anderen in der Voltaris Anwendergemeinschaft engagiert.
»Gelingt uns das, sind unsere Kunden auch offen fir neue Produkte und Losungen.”

Mehrwerte anbieten

Die in Bensheim anséassige GGEW betreut bundesweit rund 140.000 Kunden. ,Wir méchten diesen
Mehrwerte anbieten, die genau ihren Anforderungen entsprechen®, erklart Hoffmann. Gemeinsam wollen
wir so die Energiewende mitgestalten und vorantreiben.” Fir mehr Transparenz rund um den Smart Meter
Roll-out sorgt GGEW mit einer eigens dafiir eingerichteten Internet-Seite. Dass sich die Verbraucher
durchaus fir die Vorteile der neuen Messtechnik interessieren, hat sich dem Energieversorger auf Messen
und Kundenveranstaltungen gezeigt. ,Sobald allerdings die Messentgelte genannt werden, missen wir
feststellen, dass die Visualisierung des Verbrauchs allein den Kunden das héhere Messentgelt nicht wert
ist. Dieses Argument reicht also nicht aus", berichtet Hoffmann. Er sieht im Smart Meter Gateway (SMGW)
einen gesicherten Kommunikationsweg fur die Verbraucher zum Energiemarkt, der weitere interessante
Mehrwerte eréffnet.

Sicherheit und Komfort

Dazu gehoren die Steuerungsfunktionen tber das SMGW oder Smart-Home-L&ésungen fir die Bereiche
Sicherheit und Komfort. ,Unser Fokus ist momentan auf die Kundenbindung durch Lésungen in den
Bereichen E-Mobilitat, Lade-Infrastruktur und Car-Sharing gerichtet”, erklart Hoffmann. Eine besondere
Rolle wird kiinftig das Submetering inklusive der Abrechnungsprozesse aus einer Hand spielen.
Interessante Mehrwert-Dienstleistungen fiir Netzbetreiber sind au3erdem Steuerungslésungen, da damit
last- und erzeugungsvariable Tarife angeboten werden kénnen. Besonders viel Wert wird bei GGEW auf
die Schulung und Information der Mitarbeiter gelegt, damit sie neben den Pflichtangaben auch Auskunft
zum konkreten Nutzen von Smart Metern geben kénnen.

In der Voltaris Anwendergemeinschaft arbeitet GGEW aktiv an den neuen Systemen und Prozessen mit
dem Ziel, den Roll-out bei den Kunden reibungslos umzusetzen. Momentan wartet die gesamte Branche
auf den Start der Feldtests zur Erprobung der iMSys. GGEW wird hier insgesamt zwanzig iMSys mit G1-
Gateways testen. Alle Prozesse werden im Produktivsystem von Voltaris im Echtbetrieb auf Herz und
Nieren gepruft.
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Dieser Beitrag ist in der November/Dezember-Ausgabe von stadt+werk erschienen. Hier kdnnen Sie ein
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